JCSI 28 (2023) 223-228
JOU NAL Received: 30 May 2023

COMPUTER SCIENCES INSTITUTE Accepted: 20 June 2023

Usability analysis of banking service interfaces in Poland

Analiza uzytecznosci interfejsow serwiséw bankowych w Polsce

Paulina Sutek* , Aleksandra Anna Walaszek
Department of Computer Science, Lublin University of Technology, Nadbystrzycka 36B, 20-618 Lublin, Poland

Abstract

This paper presents a comparative analysis of selected mobile banking applications: PKO BP, mBank, Pekao S.A., and
Credit Agricole. The aim of the study is to obtain answers to the stated thesis and three specific research questions. In
the initial stage, a review of scientific publications in the field of the topic was conducted. The research was carried out
using an online survey and the cognitive walkthrough method with a modified list of usability testing. The obtained
results revealed errors in the functioning of the analyzed service interfaces from the users' perspective and allowed for
answering the research questions. The mobile applications of the discussed banks require minor modifications to max-
imize their usability.
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Streszczenie

Niniejszy artykul dotyczy analizy porownawczej wybranych aplikacji mobilnych bankéw: PKO BP, mBank, Pekao
S.A. oraz Credit Agricole. Celem pracy jest uzyskanie odpowiedzi na zadang teze 1 trzy szczegétowe pytania badawcze.
W poczatkowym etapie dokonano przegladu publikacji naukowych z dziedziny tematyki pracy. Badania przeprowa-
dzono z pomoca ankiety internetowej oraz metoda wedrowki poznawczej z wykorzystaniem zmodyfikowanej listy
LUT. Otrzymane wyniki ujawnity bledy w funkcjonowaniu interfejsow analizowanych serwiséw widziane z perspek-
tywy uzytkownikoéw i pozwolily udzieli¢ odpowiedzi na zadane pytania. Aplikacje mobilne omawianych bankow wy-
magaja drobnych modyfikacji, tak aby ich uzytecznos¢ byta na jak najwyzszym poziomie.
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1. Wstep aby przetrwaé na globalnym, konkurencyjnym rynku
bankowym. Od ergonomicznosci $rodowiska oraz na-
rzedzi komputerowych (zaré6wno softwarowych jak
i sprzetowych) zalezy zadowolenie uzytkownikow sys-
temow [8].

Bez watpienia bardzo waznym elementem, na ktory
warto zwroci¢ uwage jest jako$¢ interfejsow bankowych
aplikacji mobilnych [9,10]. Celem artykutu [11] bylo
przeprowadzenie analizy poréwnawczej jakosci interfej-
sow mobilnych aplikacji bankowych na przykladzie
aplikacji T-Mobile Ushug Bankowych i mBanku. Bada-
nia miaty ujawnié¢, ktore cechy interfejsu uzytkownika
wplywaja w najwickszym stopniu na efektywnos$é wy-
konywanych przez uzytkownika czynnosci. W trakcie
badan brano pod uwage czynniki takie jak bezpieczen-
stwo aplikacji [12], dostepnos¢ na platformy mobilne,
szybko$¢ wykonywania zadan, prostota obstugi, zrozu-
mialo$¢, oprawe graficzng, komfort pracy oraz liczbe
funkcjonalnosci. Uzyte metody badawcze to badania
ankietowe, testy korytarzowe, badania eyetrackingowe
i badania eksperckie [13]. Wyniki zrealizowanych ba-
dan pokazuja przewage aplikacji T-Mobile Ustugi ban-
kowe nad aplikacja mBanku w kilku kategoriach prosto-
ty obslugi oraz zrozumiato$ci. Natomiast w innych
kategoriach, takich jak responsywno$¢, liczba funkcjo-
nalnosci czy dostepnos¢ wygrata aplikacja mBank.
Ostateczny wynik aplikacji mBank, ktéra uzyskata
85/100 punktow byt lepszy od aplikacji T-Mobile Ustu-
gi Bankowe, ktora zdobyta 83/100 punktéw. Wyniki dla

Dynamiczny rozwdj cyfryzacji skutkuje nicodpartg
potrzebg podazania za najnowszymi technologiami.
Bankowos$¢ mobilna (ang. Mobile Banking) to jedna
z najnowszych innowacji dla sektorow finansowych,
ktora moze mie¢ praktyczng warto$¢ zarowno dla uzyt-
kownikéw, jak i bankéw [1,2]. Urzadzenia mobilne,
takie jak smartfony i tablety, uzywane sa obok kompu-
terow osobistych, a nawet zastgpuja je w niektorych
aplikacjach. Banki coraz czeSciej inwestuja w mobil-
no$¢, udostepniajac kanaty mobilnej sieci i aplikacji
mobilnych dla bankowosci internetowej oraz oferujac
nowe ustugi platnosci mobilnych [3]. Identyfikacja
najlepiej zaprojektowanych uzytecznosci interfejsow
serwisOw bankowych z punktu widzenia klienta indy-
widualnego w Polsce, jest gtownym celem bankoéw
[4,5]. Klient indywidualny bankowosci elektronicznej,
z uzytkownika najprostszych jej funkcji, przeradza si¢
w uzytkownika §wiadomego, widzacego plusy i minusy
tej nowoczesnej formy komunikacji, potrafigcego tez
oceni¢ wilasne korzysci z posiadania zdalnego dostepu
do konta oraz wybra¢ najlepszy bank dla siebie [6].
Interfejs uzytkownika bankowosci internetowej zapew-
nia klientom platform¢ do laczenia serwerdw banko-
wych i przeprowadzania transakcji przez Internet [7].
Daje to ogromne mozliwosci zarowno klientom, jak
i bankom. Bezpieczenstwo i prywatno$¢ to jedne z naj-
wigkszych probleméw, z ktérymi borykaja si¢ banki,
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obu aplikacji byly jednak bardzo zblizone. Roéznica
wynosita jedynie dwa punkty.

2. Przeglad publikacji naukowych

W artykule [14] skupiono si¢ na rozwigzaniu proble-
mow bezpieczenstwa w taki sposob, aby podejscie do
bankowosci cyfrowej, biorac pod uwage ogdlny obraz,
w tym wszystkie podmioty oraz procesy zaangazowane
w operacje, bylo bardziej kompleksowe. W artykule
przyjeto interdyscyplinarne podejécie i potaczono kilka
elementow (badania, dzialania informacyjne i eduka-
cje), ktore sa zgodne z ogolnie przyjetymi zasadami
cyberbezpieczenstwa. W maju 2020 r. przeprowadzono
ocen¢ o$miu najwigkszych polskich bankow za pomoca
ankiety. Proces oceny sktadat si¢ z trzech faz: analizy
danych zastanych (ang. desk research), dziatan prak-
tycznych (tj. interakcji z serwisem internetowym i apli-
kacjami mobilnymi) oraz kontaktu z pracownikami
banku do uzupehienia brakujacych danych. Pod wzgle-
dem zasad bezpieczenstwa, zwlaszcza w obszarze edu-
kacji, zdecydowanie wyr6znial si¢ mBank. Tempo
wdrazania nowych technologii bylo tam jednak znacz-
nie szybsze niz rozw6j metod zabezpieczania danych
i nie zawsze znajdowato odzwierciedlenic w otrzymy-
wanych informacjach.

Artykut [15] skupiat si¢ na przedstawieniu struktury
kryteriow oceny interfejsu wybranych mobilnych apli-
kacji bankowych w Polsce. Do badan zaproszono osoby
korzystajace z internetu oraz posiadajace aktywne konto
bankowe z dostgpem do bankowosci mobilnej na tele-
fonie z system operacyjnym: Android, iOS lub Win-
dows Phone. W badaniu wzi¢to udziat 1525 responden-
tow. Badanie objeto 27 mobilnych aplikacji oferowa-
nych przez najpopularniejsze banki. Dodatkowo zbada-
no cel poboczny, jakim bylo przedstawienie metody
konwersji oraz prezentacja zasadniczych wynikow
z przeprowadzonych badan. W pracy ukazano jakie
kryteria oceny oprogramowania uzyto oraz uzasadniono
ten wybor. Wyniki badan byly jednoznaczne: w czo-
lowce na pierwszym miejscu pojawita si¢ aplikacja
mobilna od PKO BP, nastgpnie znalazly si¢ oprogra-
mowania od Pekao S.A. i T-Mobile Ustugi bankowe.
W tym zestawieniu najgorzej wypadly aplikacje banku
BPH oraz Alior Banku.

Rosngca dynamika i wymagania obecnego rynku
spowodowaly, ze osoby starsze czgsto odmawiajg ko-
rzystania z aplikacji bankowosci mobilnej [16]. Moga
si¢ czu¢ wykluczone, z powodu nie zaznajomienia
z interfejsem aplikacji i przebiegami jej procesow. Na-
lezy pamigtac, ze takie osoby stanowia ponad % ludno-
$ci w Polsce. W artykule [17] starano si¢ ustali¢, w jaki
sposob jakos¢ ustug bankowosci mobilnej wplywa na
satysfakcje klientow, zwlaszcza w pokoleniu X i1 Y.
Zastosowano tam podejscie iloSciowe z opisowym ty-
pem badan. Wywnioskowano, ze jakos$¢ ushug banko-
wosci mobilnej ma pozytywny wptyw na zadowolenie
klientow.

Przedstawienie praktycznego zastosowania testow
uzyteczno$ci w rzeczywistym przedsiewzigciu informa-
tycznym byto celem artykutu [18]. Obiektem badan

uzytecznosci prezentowanych w niniejszym tekscie byta
glowna witryna Banku Zachodniego WBK S.A. Wyko-
rzystano trzy techniki badania uzytecznosci: analiza
ekspercka oparta o heurystyki Nielsena, testy uzytecz-
nosci zrealizowane za pomocg scenariuszy uzycia oraz
$ledzenie dziatania uzytkownikdéw na stronie glownej
serwisu. Jako krok wstgpny wykonana zostala roéwniez
tzw. analiza kontekstu uzytkowania obejmujaca m.in.
analiz¢ profilu uzytkownikow, ich potrzeb i typowych
dziatan w serwisie.

Ujawnienie wplywu interpersonalnego na przyjgcie
nowego interfejsu ustugi byto celem artykutu [19].
Metoda badania byla ankieta, ktora przeprowadzono,
aby dodatkowo zweryfikowaé rol¢ wptywu interperso-
nalnego na przyjecie innowacji ustugowych. Gdy ludzie
otrzymuja relatywnie zlozong ushuge $wiadczong przez
nowy interfejs ushug, takich jak bankowos¢ internetowa
i zakupy online, bardzo wazng role odgrywaja wiezi
miedzyludzkie. W ten sposdb mozliwe jest osiagnigcie
nowej wartos$ci interfejsu ustugi, jak obnizenie kosztow
czy zwigkszenie satysfakcji klienta.

Glownym celem artykutu [20] bylo wylonienie naj-
lepszych serwisow bankowosci elektronicznej z punktu
widzenia indywidualnego klienta w okresie przed kry-
zysem i po kryzysie w latach 2008, 2010/2011, 2013.
Autorzy zastosowali wlasny, cho¢ oparty na literaturze,
zestaw kryteriow oceny punktowej oraz wybor ushug
elektronicznych wybranych bankéw. Przeprowadzono
badanie jakosci serwisow internetowych oferujacych
elektroniczny dostep do ustlug najpopularniejszych
wsrod polskich klientéw indywidualnych. Respondenci
wypetnili tabele oceniajgce serwisy bankowosci elek-
tronicznej bankow, w ktorych mieli rachunki, przepro-
wadzajac analize 1 oceng uzyskanych wynikow. Autorzy
zaimplementowali takze metod¢ konwersji oraz zebrali
informacje o wybranych kryteriach (ekonomiczne,
funkcjonalne, technologiczne), a do oceny zastosowano
typowa skale Likerta. W 2008 roku najlepszymi serwi-
sami w rankingu byt mBank (83,49%), a w 2011 roku:
BZ WBK (90,28%) oraz Inteligo (87,89%). Potwierdzi-
la si¢ rOwniez teza autoréw o nieadekwatnos$ci i swoistej
powierzchownoséci  standardowych, ujednoliconych,
ilosciowych metodologii stosowanych do oceny oraz
selekcji serwisow bankowosci elektroniczne;.

Przeglad literatury wykazat, iz najlepszymi meto-
dami do analizy uzytecznosci interfejsow sa: zasady
konstrukcji dobrego i ergonomicznego interfejsu zawar-
te w dziesigciu podstawowych heurystykach Jakoba
Nielsena [21] oraz badanie metoda wedrowki poznaw-
czej z wykorzystaniem listy LUT [8]. Dla zwigkszenia
poprawnosci badania, pytania z listy LUT nalezy odpo-
wiednio zmodyfikowaé¢ w odniesieniu do tematu pracy,
natomiast te nie znajdujace zastosowania pominac.

3. Celi zakres pracy

Celem pracy jest przeprowadzenie analizy uzyteczno$ci
serwisoOw bankowych w Polsce. Badanie ma na celu
wyltoni¢ najlepszy serwis, ktory pod kazdym badanym
aspektem wypada najlepiej. Przetestowano wybrane
serwisy bankowe pod wzgledem wydajnosci, bezpie-
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czenstwa oraz funkcjonalnosci systemu. Eksperyment

badawczy zostal wykonany z wykorzystaniem ankiety

internetowej przeprowadzonej z podzialem na cztery
wybrane do analizy banki, natomiast pozostale banki
zostaly potraktowane zbiorczo jako kategoria inne.

Dodatkowo przeprowadzono badanie metoda wedréwki

poznawczej, aby uzyskac¢ szerszy poglad na uzyteczno$¢

interfejsow serwisow. Wykorzystano dwie aplikacje

z analizowanych bankow, ktore posiadaja wersje de-

monstracyjna, dostgpnag w formie mobilnej dla kazdego

uzytkownika.

Teza: PKO BP posiada najbardziej uzyteczny interfejs

na tle pozostatych serwisoéw bankowych w Polsce.

Szczegdélowe pytania badawcze:

1. Czy serwis bankowy PKO BP posiada najbardziej
przejrzysty interfejs?

2. Czy korzystanie z serwisu bankowego PKO BP jest
najbezpieczniejsza opcja z dostegpnych w Polsce
serwisow bankowych?

3. Czy serwis bankowy PKO BP jest najpopularniej-
szym serwisem wsrod ankietowanych?

4. Plan Badan

Plan badawczy prezentuje si¢ nastepujaco:
1. Wybdr metod analizy.

a) Badanie ankietowe - ankieta internetowa.

b) Badanie praktyczne metoda wedrowki poznaw-
czej z wykorzystaniem zmodyfikowanej listy
LUT.

2. Przygotowanie pytan do ankiety dotyczacych uzy-
tecznosci serwisow bankowych.

a) Zebranie podstawowych danych o ankietowa-
nym.

b) Przygotowanie pytan o uzywany przez respon-
denta system bankowy.

3. Wybranie serwisow bankowych do analizy porow-
nawczej.

a) Wybor serwisow.

b) Wybdr narzgdzi do badania praktycznego.

¢) Przygotowanie eksperymentu polegajacego na
wykonaniu akcji na wersjach demo wybranych
serwisoOw bankowych.

4. Wybor 0s6b do badania.

a) Ustalenie liczebnosci grupy badawczej metoda
ankiety (min 200 oséb).

b) Ustalenie liczebnos$ci grupy badawczej metoda
wedrowki poznawczej z wykorzystaniem zmody-
fikowanej listy LUT (min 5 o0sob).

5. Przebieg badania.

a) Udostepnienie ankiety.

b) Wykonanie badania metoda wedrowki poznaw-
czej z wykorzystaniem zmodyfikowanej listy
LUT.

6. Analiza i interpretacja wynikow.

a) Opis wynikow.

b) Opracowanie wykresow.

7. Whnioski.

4.1. Badanie ankietowe

Celem badania ankietowego bylo pozyskanie danych
0 ocenie interfejsow serwisow bankowych w Polsce
przez ich aktywnych uzytkownikow. Ankieta przepro-
wadzona zostata droga elektroniczng z wykorzystaniem
narzedzia do tworzenia ankiet Google forms.

W pierwszej czesci ankiety zebrano od responden-
tow informacje o wieku, plci, wyksztalceniu oraz miej-
scu zamieszkania. Nastgpnie zadano pytanie, ktory
system bankowy jest uznawany przez nich jako gtowny.
Dalsza czeg$¢ ankiety polegata na ocenie w skali od
1 (zle) do 5 (bardzo dobrze) zadanych pytan o uzytecz-
nosci wskazanego systemu bankowego. Okreslenie
najlepszego oraz najgorszego serwisu wyliczono po-
przez podzielenie sum ocen pozytywnych (4 i 5) oraz
negatywnych (1 i 2). Odpowiedzi o wartosci 3 uznano
za neutralne i nie uwzgledniano ich w tym dziataniu.

4.2. Badanie metodg wedrowki poznawczej z uzy-
ciem zmodyfikowanej listy LUT

Celem badania praktycznego bylo sprawdzenie czasu
wykonania zadania, zliczenie liczby dotknig¢ ekranu
(tapnig¢) telefonu oraz liczby popetnionych bledow.
Poréwnano dwie aplikacje mobilne bankoéw przy uzyciu
ich wersji demonstracyjnych dostepnych dla kazdego.
Z uwagi na dostgpno$¢ wersji demo, wybrano aplikacje
IKO banku PKO BP SA oraz PeoPay banku Pekao SA.
Badanie przeprowadzono z uzyciem dwdch smartfonow
réznigcych si¢ system operacyjnym (Android oraz i0S),
z czego jedna badana osoba postugiwata si¢ tylko jed-
nym z nich. Dla uzyskania miarodajnych wynikow,
kolejnos¢ testowanych aplikacji oraz urzadzen zmienia-
no naprzemiennie.

Badanie metodg wedrowki poznawczej skladato si¢
z siedmiu zadan. Zadania zostaly przygotowane w taki
sposob, aby mozna byto je wykona¢ w obu aplikacjach
demonstracyjnych bankow. Tresci pytan sformutowano
tak, by w obu serwisach podawaé te same dane (np.
PIN, imi¢ i nazwisko, numer konta). Dzieki temu wpi-
sywane informacje wymagaly tej samej liczby tapnie¢
w ekran urzadzenia.

Badane osoby po wykonaniu zadan metoda we-
drowki poznawczej dla kazdej aplikacji, miaty za zada-
nie odpowiedzie¢ na pytania ze zmodyfikowanej listy
LUT [8]. Uczestnicy wypelniali dokument badania od
razu po zakonczeniu pracy z danym serwisem.

5. Wyniki badan

Przedstawione wyniki badan dotyczg jedynie tezy oraz
pytan szczegotowych podanych w rozdziale 3.

5.1. Badanie ankietowe

W badaniu ankietowym wzigto udziat dwustu pigédzie-
sieciu respondentow. Wigkszo$¢ respondentdw stanowi-
ty kobiety (172/250), natomiast m¢zczyzni to tylko 75
osob. Najczgsciej wybierang odpowiedzig dotyczaca
wieku byto: 20-35, poniewaz wybrato ja az 155/250
respondentéw. Nastepnie pod wzgledem liczby odpo-
wiedzi znalazla si¢ opcja mniej niz 20, stanowiaca 1/4
wyniku. Trzy osoby wybraly za$ odpowiedz, ktéra nie
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identyfikuje ich z zadng plcia. Link do formularza udo-
stegpniono w gronie znajomych, rodziny i studentow.
Skorzystano réwniez z grup po§wigconym rozwigzywa-
niu ankiet, do ktdrych naleza ludzie z réznych $rodo-
wisk. Zbieranie odpowiedzi trwato dwa tygodnie, od
8 do 22 marca 2023 roku.

Bardzo waznym elementem w badaniu ankietowym
byto pytanie o to, ktdrego banku aplikacji uzywa ankie-
towany. W odpowiedziach wybrane zostaty cztery naj-
wigksze instytucje finansowe w Polsce: PKO BP,
mBank, Pekao S.A. oraz Credit Agricole. Dodatkowo
dodana zostata pigta opcja (inny), umozliwiajaca re-
spondentowi wpisanie nazwy banku, w ktérym posiadat
konto, jesli nie byl klientem Zzadnego z tych powyzej
wymienionych. Z mozliwosci klikniecia w to pole sko-
rzystano 64 razy, a najczg¢éciej wpisywano tam: Alior
Bank, ING Bank Slqski, Millenium Bank oraz Santan-
der Bank Polska SA. Liderem zostat PKO BP, z ktérego
ustug korzystato blisko stu ankietowanych, co ukazuje
Rysunek 1. Nastepny sklasyfikowat si¢ mBank z liczba
uzytkownikow 49. Rowniez znaczacy wynik osiggnal
Pekao S.A., na ktory zaglosowano 33 razy. Natomiast
tylko 1/3 tej wartosci uzyskal Credit Agricole. Jezeli
uczestnik badania posiadatl kilka zainstalowanych apli-
kacji bankowych, proszony byl o zaznaczenie odpowie-
dzi z nazwg tej uzywanej najczescie;.

Wyniki pytania jakiego banku aplikacje uzywa ankietowany

Credit Agricole

mBank

inny

Pekao S.A.

Rysunek 1: Pytanie jakiego banku aplikacje uzywa ankietowany.

Pierwsze szczegdlowe pytanie w ankiecie dotyczylo
oceny interfejsu/oprawy graficznej serwisu. Przedsta-
wione na Rysunku 2 wyniki ukazuja, ze wickszos¢
ankietowanych pozytywnie ocenito swoj bank. Najlep-
szy wynik uzyskata aplikacja mBanku, z sumg procen-
towa ocen 4 i 5 rowng 96%. Jedynie Credit Agricole
zostat oceniony stabiej ze znaczaca przewaga oceny 4.

Wyniki oceny interfejsu/oprawy graficznej serwisu

60

40
E
¥
= 2

o L L i L__

PKO BP mBank Pekao S.A Credit Agricole nny
H: M: W3 m:2 B

Rysunek 2: Pytanie o interfejs/oprawe graficzng.

Wedlug wigkszosci ankietowanych aplikacje mobil-
ne bankow, ktorych sg klientami, posiadaja odpowied-
nie zabezpieczenia. Wsrdd uzytkownikéw PKO BP
i Pekao S.A. pojawito si¢ jednak kilka osob, ktore
twierdzg inaczej. Banki zawarte w odpowiedzi inny
okazaly si¢ najlepsze, poniewaz uzyskaly najwicksza
sumg¢ pozytywnych ocen oraz ani jednej negatywnej, co
potwierdza Rysunek 3. Natomiast badanie to skupiato
si¢ na czterech najwigkszych instytucjach finansowych
w Polsce i w tym zestawieniu wygranym zostat mBank,
ktory osiagnat zblizona, lecz nizsza o 2,4 procenta,
warto$¢ finalna.

Wyniki oceny bezpieczenstwa aplikacji banku

B8O

i

PKO BP mBank Pekao SA Credit Agricole
H: B 3 m:z m

fartode [%)

W

o

L

Rysunek 3: Pytanie o bezpieczenstwo.

5.2. Badanie ankietowe

Badanie zrealizowano z udzialem dziesigciu uczestni-
kow, ktorzy pochodzili z réznych grup wiekowych (od
20 do 55 lat) oraz posiadali zréznicowane doswiadcze-
nie odnos$nie korzystania z aplikacji mobilnych bankow.
Realizacja doswiadczenia przebiegata w $rodowisku
domowym tak, aby nie wywiera¢ presji i nie stresowac
dodatkowo 0s6b go wykonujacych.

Zadanie 1 polegajace na zalogowaniu do systemu
zostatlo wykonane bezproblemowo dla obu aplikacji,
nikt nie popetnit btedu, a liczba tapnig¢ byta taka sama
u kazdego uczestnika. Sredni czas potrzebny na wyko-
nanie tej czynnos$ci byt niemalze identyczny, a réznica
wynikow to zaledwie o 0,32 sekundy wigcej dla IKO.
Nastepnie do wykonania byto zrealizowanie przelewu,
ktore sprawito pewne problemy. Liczba tapnig¢ wahata
si¢ od 51 do 77 i1 byta mniejsza dla aplikacji banku PKO
BP. Natomiast odchylenie standardowe czasu wykona-
nia zadania dla IKO wynosito + 30,27, a dla PeoPay
13,17. Kolejne polecenie dotyczyto sprawdzenia historii
transakcji i podania daty oraz kwoty najstarszej opera-
cji. W zadaniu tym lepsze wyniki uzyskal serwis Peo-
Pay. Srednie wyniki i ich odchylenia uzyskaty wysokie
warto$ci z uwagi na nadmierne przewijanie zawartosci
ekranu aby upewni¢ si¢, ze to juz koniec listy. Zadanie
4, w ktérym uczestnik miat poda¢ kwote aktywnej loka-
ty 12 miesigcznej, bylo jednym z trudniejszych. Pomi-
mo wigkszej liczby krokéw dla IKO, $rednia liczba
tapni¢¢ byla mniejsza niz dla PeoPay, poniewaz zadanie
to mozna bylo wykonaé postugujac sie skrotem przeno-
szacym do zakladki Lokaty dostgpnym na ekranie
glownym. Natomiast $redni czas dla obu serwisow
wypadl do§¢ podobnie, lecz odchylenie roznito sie¢
0 100% w stosunku do siebie. Kolejne zadanie dotyczy-
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fo sprawdzenia aktywnych kart, czynno$¢ ta zostala
zrealizowana bez wigkszych problemow. Lepsze wyniki
uzyskata aplikacja IKO ze §rednim czasem 5,20 sekun-
dy. Wszystkie wyniki dla zadania szdstego w przypadku
obu serwisow wypadty niemalze jednakowo. Uzyskanie
kodu BLIK okazalo si¢ by¢ tatwe, badani bez zastano-
wienia wiedzieli co majg klikngé. Wyniki ostatniego
zadania znacznie rdznity si¢ migdzy soba. Wynikato to
z umiejscowienia przycisku prowadzacego do wylogo-
wania (Tabela 1), ktory lepiej zaprojektowany zostat
w aplikacji PeoPay nalezacej do banku Pekao S.A.

Tabela 1: Wyniki badania metoda wedrowki poznawczej

IKO PeoPay

Wyniki badnia metoda
wedrowki poznaczej

Czas
(sekundy):

Zadanie 1 Liczba tapniet: 5,0 0,00 5,0+ 0,00

Liczba bteddw:

Czas 53 04 —
(sekundy): '
Liczba tapniec: 60,2 +
Liczba bteddw: 7+0,82
Czas - 27 13
(sekundy): : B

Zadanie 2

Zadanie 3 z
adanie Liczba tapniec:

Liczba bteddw: 7+157
Czas ; a7
(sekundy): | 7 77 - b

EEIRC Liczba tapniet: 57 469 6,1+384

Liczba bteddw:

Czas
(sekundy):
Liczba tapniec:
Liczba bteddw:

Czas
(sekundy):

Zadanie 5

Zadanie 6 Z -
B T tapniec: 1,0 £ 0,00

Liczba bteddw:

Czas
(sekundy):

ERENE T Liczba tapniet: 47 +365 1,1+0,32

Liczba bteddw: 40,70

Nastepnie wyodrebniono wyniki z badania przepro-
wadzonego za pomoca zmodyfikowanej listy LUT.
Uzyskane oceny w glownej mierze okazaly si¢ pozy-
tywne (to znaczy 5 i 4), zdarzaly si¢ czasem jednak
nizsze wartosci typu 3 i 2. Pierwszy obszar Nawigacja
i struktura lepiej o 0,1 punktu oceniono dla banku Pe-
kao S.A., jego warto$¢ wyniosta 4,70/5,00. Komunikaty,
feedback, pomoc dla uzytkownika uzyskaly najlepszy
wynik z wszystkich badanych stref. Tutaj rowniez lepiej
wypadta aplikacja PeoPay, tym razem réznica wynosila
tylko 0,05 punktu. Nastepny obszar o nazwie Interfejs
aplikacji dotyczyl layoutu i doboru barw. Okazat si¢ on
by¢ lepszy, z wynikiem 4,88/5,00, w aplikacji IKO.
W jednym pytaniu strefy Tres¢ podstron odnotowano
najnizsza uzyskang warto$¢ rowna dwa dla PeoPay.
Mimo to $redni wynik dla tego banku, w tym obszarze
jest wiekszy o az 0,13 punktu. Ostatni podziat o nazwie
Wprowadzanie danych uzyskat zblizone do siebie wyni-
ki dla obu serwiséw. Sumaryczny wynik dla wszystkich

obszarow to 4,77/5,00 dla IKO oraz 4,82/5,00 dla Peo-
Pay (Tabela 2).

Tabela 2: Wyniki badania za pomoca zmodyfikowanej listy LUT

KO PeoPay

Srednia dia Srednia dia
kazdego pytania kazdego obszaru

4,50
4,50
4,80
480
4,80
470
4,80
5,00
5.00
4,90
4,80
470
4,80
5.00
4,50
5,00
470
4,80
470
4,90
5,00
4,80
5,00
dla PeoPay

Wyniki badania za pomocg

zmodyfikowanej listy LUT Srednia dia

kazdego obszaru

Srednia dia
kazdego pytania
4,30
4,50
4,50
470
490
4,70
4,60
4,90
490
490
4,80
4,80
4,80
490
490
4,80
4,70
4,60
480
490
4,80
4,70
4,90
dla IKO

Pytanie 1
Pytanie 2
Pytanie 3
Pytanie 4
Pytanie 5
Pytanie 6
Pytanie 7
Pytanie 8
Pytanie 9
Pytanie 10
Pytanie 11
Pytanie 12
Pytanie 12
Pytanie 14
Pytanie 15
Pytanie 16
Pytanie 17
Pytanie 18
Pytanie 19
Pytanie 20
Pytanie 21
Pytanie 22
Pytanie 22
Wynik WUT

6. Wnhnioski

MNawigacja i

struktura 4.60

4,70

Kemunikaty,
feedback,
pomoc dla

uzytkownika

4,88 4,93

Interfejs
aplikacji

485 475

Tresc podstron

Wprowadzanie

danych 4.82

4,58

4,77 4,62

Niniejsza praca miata na celu przeprowadzenie analizy
uzytecznosci serwisow bankowych w Polsce. Przepro-
wadzone badania pozwolity zrealizowac ustalony cel,
obali¢ postawiong teze¢ oraz udzieli¢ odpowiedzi na
sformutowane pytania badawcze.

Pierwsze szczegotowe pytanie badawcze brzmiato:
Czy serwis bankowy PKO BP posiada najbardziej
przejrzysty interfejs?. Ostateczne wyniki okazaly sig¢
by¢ dos$¢ zaskakujace, poniewaz we wszystkich bada-
niach, IKO zaj¢to dopiero drugie miejsce. Patrzac jed-
nak na oceny respondentdéw, aplikacja ta posiada dosy¢
przejrzysty interfejs. Doktadne wartosci wynikow sag
do$¢ zblizone, wystarczy wigc jedynie dopracowaé
niektore elementy, aby system stal si¢ najlepszym na
polskim rynku. Podsumowujac, pierwsza hipoteza ba-
dawcza zostata obalona.

Drugie szczegdétowe pytanie badawcze brzmiato:
Czy korzystanie z serwisu bankowego PKO BP jest
najbezpieczniejszq opcjq z dostgpnych w Polsce serwi-
sow bankowych?. Odpowiedz na nie znalazta si¢ zapy-
taniu badania ankietowego, przedstawionym na Rysun-
ku 3. Uzytkownicy aplikacji IKO w znacznej wigkszo-
Sci czuli si¢ bezpiecznie (91/93 ankietowanych zazna-
czylto opcje 3, 4 Iub 5, gdzie 5 to bardzo bezpiecznie).
Natomiast poréwnujac to z wynikami dla innych serwi-
sow bankowych, nie byl to najlepszy wynik. Bank PKO
BP powinien zatem skupi¢ si¢ na podniesieniu poziomu
bezpieczenstwa, aby osiagna¢ jak najlepsza jakosc¢
ustug. Podsumowujac druga hipoteza badawcza rowniez
zostata obalona.

Trzecie szczegblowe pytanie badawcze brzmialo:
Czy serwis bankowy PKO BP jest najpopularniejszym
serwisem wsrod ankietowanych?. Wyniki tego zapyta-
nia przedstawiajg si¢ podobnie do poprzedniego, a od-
powiedz na nie znalazta si¢ na Rysunku 1. Badanie
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wykazato, iz aplikacja banku PKO BP jest najpopular-
niejsza w stosunku do trzech innych réwnie znanych
i lubianych instytucji finansowych w Polsce. Jedynie
dodatkowa odpowiedz inny, w ktorej zawarte zostaty
wszystkie pozostate banki prowadzace dziatalnos¢
w RP, oceniona zostata podobnie do IKO. Nadal jednak
réznica pomigdzy nimi wyniosta ponad 10% ankieto-
wanych. Trzecia hipoteza badawcza zostala zatem po-
twierdzona.

Otrzymane wyniki badan przeprowadzonych w pra-
cy ujawnity bledy w funkcjonowaniu interfejsow anali-
zowanych serwisow z perspektywy uzytkownikow.
Moga zatem stanowi¢ warto$ciowe wsparcie dla organi-
zacji udostepniajacych podobne aplikacje, umozliwiajac
programistom zwigkszy¢ ich atrakcyjnosc.
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